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 ABSTRAK 
 
Perkembangan bisnis eceran di Indonesia saat ini meningkat begitu cepat, ini 
terlihat dengan meningkatnya jumlah bisnis eceran modern seperti pertokoan, 
swalayan, toserba yang terus bermunculan. Seiring dengan semakin banyaknya bisnis 
eceran yang muncul, maka persaingan dalam bisnis eceran semakin ketat. Sehingga 
perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang bisnis eceran dituntut untuk 
mengetahui serta mengikuti perkembangan dan perubahan perilaku, sikap serta selera 
konsumen yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk menentukan 
kebijakan-kebijakan perusahaan di dalam menjalankan usahanya. Selain itu, 
perusahaan yang bergerak di bidang eceran juga harus memberikan kepuasan kepada 
konsumennya. Pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 
kepuasan konsumen. Untuk itu meneliti tanggapan konsumen terhadap pelayanan 
sangat diperlukan sebagai bahan masukan  untuk dianalisis agar perusahaan dapat 
menyesuaikan program pemasarannya. Dari latar belakang tersebut, permasalahan 
yang dirumuskan yaitu bagaimana tanggapan konsumen terhadap pelayanan toko 
Luwes Gading Surakarta dan jenis pelayanan apa yang paling baik dari toko Luwes 
Gading Surakarta. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana tanggapan konsumen 
terhadap pelayanan toko Luwes Gading Surakarta dan untuk mengetahui jenis pelayanan 
apa yang paling baik di toko Luwes Gading Surakarta. 
Penelitian ini merupakan penelitian survei. Teknik pengumpulan data dilakukan 
dengan cara menyebar kuesioner dan wawancara. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan accidental sampling, dimana yang dijadikan sampel adalah siapa saja 
yang kebetulan ada atau dijumpai, dalam penelitian ini adalah individu atau konsumen 
yang kebetulan sedang melakukan pembelian  atau berbelanja di toko Luwes Gading 
Surakarta pada saat dilakukan penelitian. Sampel diambil sebanyak 50 orang. Data yang 
diperoleh kemudian dianalisis dengan menggunakan analisis deskriptif. Karakteristik 
konsumen dianalisis menggunakan distribusi frekuensi. Untuk mengetahui tanggapan 
konsumen dan jenis pelayanan yang paling baik digunakan skala Likert. Berdasarkan 
analisis yang digunakan diperoleh hasil bahwa tanggapan yang diberikan konsumen 
terhadap pelayanan dari pramuniaga adalah: 
- Sangat Tidak Baik sebesar 2% 
- Tidak Baik sebesar 20% 
- Baik sebesar 50% 
- Sangat Baik sebesar 28% 
Adapun tanggapan konsumen terhadap pelayanan berupa fasilitas penunjang  adalah: 
- Sangat Tidak  Baik sebesar 0% (tidak ada) 
- Tidak Baik sebesar 8% 
- Baik sebesar 52% 
- Sangat Baik sebesar 40%                              
 
Dapat diketahui pula, bahwa jenis  pelayanan yang paling baik dari masing-masing 
pelayanan yaitu:  
- Jenis pelayanan terbaik dari pelayanan pramuniaga adalah  pengetahuan pramuniaga terhadap 
produk yang dijual, memperoleh score (nilai) sebanyak 172. 
- Jenis pelayanan terbaik dari pelayanan berupa fasilitas penunjang adalah fasilitas penyejuk 
ruangan (AC), yang memperoleh score (nilai) sebanyak 197. 
Dengan hasil yang diperoleh, maka hendaknya pihak Luwes Gading Surakarta mempertahankan 
jenis pelayanan yang paling baik dan terus meningkatkan mutu pelayanannya,baik dari pelayanan 
pramuniaga maupun dari fasilitas penunjang. Langkah yang dapat ditempuh antara lain dengan 
 mengadakan training (pelatihan) bagi karyawannya secara rutin dan mengadakan evaluasi terhadap 
kerja para karyawan.  
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
 
A. Latar Belakang  
Perkembangan dunia usaha di  Indonesia terus meningkat seiring dengan 
meningkatnya pertumbuhan ekonomi. Dunia usaha yang meliputi berbagai sektor 
seperti sektor perdagangan, sektor pendidikan, sektor tranportasi, sektor hiburan dan 
sebagainya berkembang dengan pesat. 
Salah satu bentuk usaha yang pertumbuhannya terus menigkat adalah sektor 
perdagangan, khususnya  bisnis eceran. Perkembangan bisnis eceran di Indonesia 
sekarang ini meningkat begitu cepat, ini terlihat dengan semakin banyaknya bisnis 
eceran modern sepeti pertokoan, swalayan dan toserba yang terus bermunculan 
terutama di sektor pembelanjaan. Hal itu berkaitan dengan adanya trend baru di 
bisnis eceran. Yakni konsep belanja yang menggabungkan sarana belanja dengan 
leisure dalam hal ini sarana rekreasi dan hiburan. Berkembangnya bisnis eceran 
dengan cepat saat ini, tidak terlepas dari kebutuhan masyarakat yang lebih 
mementingkan faktor kecepatan dan kepraktisan dalam memenuhi kebutuhannya 
berbelanja. 
Terlebih lagi masyarakat perkotaan, yang pada umumnya hanya mempunyai 
waktu luang sedikit untuk sekedar berbelanja. Secara umum masyarakat perkotaan 
menginginkan untuk dapat memenuhi kebutuhan berbelanja di satu tempat sekaligus, 
baik kebutuhan bahan pokok maupun kebutuhan bukan pokok, selain itu mereka juga 
 dapat memperoleh sarana hiburan. Kondisi ini didukung oleh faktor mobilisasi 
perkotaan yang semakin padat sehingga mendorong masyarakat untuk dapat 
menghemat waktu dan energi dalam memenuhi kebutuhannya. 
Perkembangan bisnis eceran di Surakarta juga mengalami peningkatan. Ini 
tampak dengan semakin banyaknya bisnis eceran modern bermunculan seperti 
Luwes, Mal luwes, Megaria, Matahari, Hero dan sebagainya. Dengan semakin 
banyaknya toko yang tersedia , maka persainganpun menjadi semakin tinggi. 
Di tengah persaingan yang ketat perusahaan-perusahaan yang bergerak di 
bidang bisnis eceran harus dapat berusaha untuk dapat mengetahui apa yang menjadi 
kebutuhan dan keinginan konsumen dan berusaha  memenuhinya guna mencapai 
kepuasan konsumen. Hal ini sesuai dengan konsep pemasaran, yang mengajarkan 
bahwa kegiatan perusahaan diawali dengan mengenali dan merumuskan keinginan 
dan kebutuhan konsumen,  kemudian perusahaan harus merumuskan dan menyusun 
suatu kombinasi dari kebijaksanaan produk, harga, promosi, dan distribusi setepat-
tepatnya agar kebutuhan konsumen terpenuhi secara memuaskan. Karena kepuasan 
konsumen merupakan faktor yang perlu diperhatikan oleh perusahaan. 
Menurut Philip Kotler (1994 : 34 ) definisi konsep pemasaran adalah : “Suatu 
orientasi terhadap kebutuhan dan keinginan pelanggan didukung oleh usaha 
pemasaran terpadu serta bertujuan untuk membangkitkan pelanggan sebagai kunci 
untuk memenuhi tujuan-tujuan organisasi”.  
Adapun menurut Basu Swasta dan T. Hani Handoko (1982 : 5), konsep 
pemasaran adalah “Suatu falsafah bisnis yang menyatakan pemuasan kebutuhan 
 konsumen merupakan syarat ekonomis dan sosial bagi kelangsungan hidup 
perusahaan”. 
Dari definisi tersebut di atas dapat diartikan bahwa seluruh kegiatan di dalam 
perusahaan harus ditujukan kepada pemuasan kebutuhan dan keinginan konsumen, 
sehingga dalam hal ini perusahaan dituntut untuk selalu memahami dan memantau 
perilaku konsumennya. Selain itu rencana untuk mendapatkan dan memelihara 
pelanggan hendaknya dibuat. Banyak elemen yang menjadi faktor pendorong 
maupun penghalang yang mempengaruhi kenyamanan konsumen dalam melakukan 
pembelian pada toko pengecer yang bersangkutan. Elemen tersebut antara lain 
jumlah tenaga penjual, jendela-jendela displai, harga, merk produk yang dijual, jam 
buka tutup toko. Oleh karena itu, dalam perencanaan dan menindaklanjuti suatu 
orientasi konsumen, suatu toko pengecer harus dapat meyakinkan bahwa semua 
elemen-elemen yang dapat mendorong tercapainya kenyamanan pembeli tersedia. 
Diharapkan dengan adanya kepuasan konsumen perusahaan dapat memperoleh 
konsumen yang setia dan  juga konsumen baru.  
Kepuasan konsumen dapat dicapai melalui pelayanan toko kepada konsumen, 
harga yang ditawarkan, produk yang dijual dan sebagainya. Menurut Alex S 
Nitisemito (1981: 173), khususnya dalam usaha pertokoan, ada ungkapan “kalau 
anda tak dapat tersenyum anda jangan membuka toko ”. Ungkapan ini hanya sekedar 
mengingatkan betapa pentingnya suatu pelayanan. Pelayanan merupakan salah satu 
faktor yang mempengaruhi sikap konsumen dalam berbelanja. Ketika pramuniaga 
dapat memberi informasi yang dibutuhkan konsumen mengenai produk yang dijual 
atau membantu dengan ramah maka memberikan kesan yang memuaskan konsumen. 
 Dan tidak lupa juga pelayanan berupa tersedianya fasilitas yang memadai antara lain 
tempat penitipan barang, tempat pas pakaian, tempat parkir, alunan musik, penyejuk 
ruangan dan sebagainya. 
Dengan mengenali karakteristik atau atribut-atribut tersebut hasilnya banyak 
membantu manager untuk mengetahui dan memahami apa yang menjadi kebutuhan 
konsumen. 
Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, penulis mengambil judul : 
“TANGGAPAN KONSUMEN TERHADAP PELAYANAN TOKO LUWES 
GADING SURAKARTA”.   
 
B. Perumusan Masalah 
Dari latar belakang  diatas, maka penulis merumuskan masalah dalam 
penelitian ini, sebagai berikut : 
1. Bagaimana tanggapan konsumen terhadap pelayanan  toko Luwes Gading 
Surakarta ? 
2. Jenis pelayanan apa yang paling baik dari toko Luwes Gading Surakarta ? 
 
C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
Sesuai dengan permasalahan yang dirumuskan diatas, tujuan penelitian ini 
adalah : 
1. Untuk mengetahui tanggapan konsumen terhadap pelayanan di toko Luwes 
Gading Surakarta. 
 2. Untuk mengetahui Jenis pelayanan apa yang paling baik pada toko Luwes Gading 
Surakarta. 
Adapun  manfaat dari penelitian ini adalah : 
1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan sebagai bahan masukan dan 
pertimbangan dalam melaksanakan perencanaan dan evaluasi strategi pemasaran 
bagi toko Luwes Gading Surakarta. 
2. Penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai referensi dan pembanding untuk 
penelitian berikutnya dalam konteks permasalahan yang berkaitan. 
3. Bagi peneliti, penelitian ini merupakan tambahan pengalaman dan sarana berlatih 
dalam penerapan teori-teori yang diperoleh selama kuliah. 
 
D. Tinjauan Pustaka 
1. Pengertian manajemen pemasaran 
Manajemen pemasaran mempunyai tugas khusus untuk mempengaruhi tingkat, 
jangkauan waktu dan komposisi permintaan dengan cara hingga membantu 
perusahaan mencapai sasarannya. “Manajemen pemasaran adalah analisis 
perencanaan, penetapan dan mempertahankan pertukaran dan hubungan yang 
menguntungkan dengan maksud untuk mencapai tujuan organisasi” .( Irawan, Faried 
Wijaya, dan Sudjono, 1997 : 15 )  
2. Pengertian dan aktivitas bisnis retail 
Menurut Usman Thoyib (1998 : 2 )  “Retailing merupakan tahapan terakhir dalam 
suatu chanel distribusi yang membentuk bisnis dan orang-orang yang terlibat di 
 dalam suatu pergerakan fisik dan transfer kepemilikan barang dan jasa dari produsen 
kepada konsumen”. 
Bisnis retail  meliputi seluruh aktivitas yang melibatkan penjualan barang dan 
jasa langsung kepada konsumen. Sehingga pengelolaan  bisnis eceran tidak sekedar 
hanya membuka toko dan mempersiapkan barang-barang yang lengkap. Pengelolaan 
bisnis eceran  harus melihat dan mengikuti perkembangan teknologi pemasaran agar 
dapat berhasil dan mempunyai keunggulan. 
4. Karakteristik khusus retailing 
Beberapa ciri khusus membedakan retailing dengan tipe-tipe bisnis yang lain, 
yaitu: jumlah pembelian yang sangat besar, tetapi volume penjualan masing-masing 
lebih kecil, ukuran rata-rata suatu transaksi penjualan untuk para retailer  jauh lebih 
kecil dibanding dengan pasar untuk para produsen dan pada umumnya para 
konsumen akhir melakukan banyak perbelanjaan yang tidak direncanakan ( Usman 
Thoyib 1998 :  21 ) 
5. Cara memajukan toko pengecer ( retail ) 
Kelancaran penjualan  suatu barang dipengaruhi juga oleh lancar tidaknya  toko-
toko pengecer yang menjual barang tersebut. Menurut Alex S Nitisemito (1981:171) , 
untuk memajukan toko ada beberapa hal yang perlu diketahui antara lain: 
a. Lokasi toko 
Lokasi toko pengecer besar sekali pengaruhnya terhadap kelancaran penjualan 
dari barang-barangnya. Oleh sebab itulah toko-toko pada tempat-tempat 
strategis pembelanjaan, pada umumnya harganya jauh lebih mahal dari 
tempat-tempat yang kurang strategis. 
  
 
b. Kelengkapan toko 
Setiap toko pengecer hendaknya berusaha jangan sampai menolak pembeli 
karena toko tersebut tidak menyediakan barang yang dibutuhkan oleh 
langganannya. Lengkap disini adalah dalam pengertian bahwa toko tersebut 
menyediakan barang selengkap mungkin sesuai dengan sifat toko tersebut. 
c. Harga yang tepat 
Sebuah toko dapat menjadi terkenal karena harga jual yang ditetapkan cukup 
murah, atau harga jual yang ditetapkan merupakan harga yang pasti. 
Berdasarkan hal itu perusahaan harus dapat menetapkan harga  yang tepat bagi 
barang-barangnya, sehingga kelancaran penjualan barang-barang tersebut 
akan lebih terjamin. Untuk itu suatu toko harus selalu mencari informasi harga 
agar supaya tidak menjual jauh lebih tinggi dari pada harga saingan, terutama 
untuk barang-barang yang sangat dikenal oleh konsumen. 
d. Window display  
Dalam setiap toko hendaknya mempunyai window display meskipun hanya 
dalam bentuk sederhana, misalnya lemari kaca yang ditaruh muka toko. 
Dengan window display yang menarik, maka hal ini akan mendorong  orang 
yang lewat toko tersebut untuk mampir dan berbelanja. Sehingga dapat 
diharapkan akan menjadi langganannya. Sebenarnya dalam arti yang luas 
pengaturan window display ini tidak hanya di muka toko, dalam bentuk 
 susunan barang-barang dalam rak-rak atau lemari-lemari, harus pula diatur 
yang menarik. 
 
e. Keramahan dan kecepatan melayani 
Pelayanan ( service ) yang diberikan harus cepat tetapi ramah. Pelayanan yang 
cepat akan memuaskan konsumen, karena dengan kecepatan pelyanan ini 
konsumen tidak perlu lama menunggu sehingga dapat menimbulkan 
kejengkelan. 
f. Ketepatan janji keuangan 
Suatu toko yang ingin melengkapi barang-barangnya sulit untuk  
melaksanakan hal tersebut dengan modalnya sendiri. Mereka memerlukan 
kredit yang dapat berupa kredit penjualan, konsinyasi dan sebagainya. Untuk 
memperoleh fasilitas itu semua maka toko-toko harus selalu  berusaha untuk 
menempati janji-janji keuangan, sehingga kepercayaan dari grosir-grosir dan 
pedagang-pedagang keliling dapat dijaga. 
g. Reputasi 
Setiap perusahaan harus dapat meningkatklan reputasinya / nama baiknya 
sehingga kepercayaan masyarakat terhadap toko tersebut makin meningkat. 
Reputasi yang harus dijaga meliputi berbagai bidang, misalnya ketepatan janji 
keuangan, harga penjualan, service dan masih banyak yang lain.   
6. Pengertian pelayanan 
Pelayanan konsumen mengacu pada kegiatan yang dapat diidentifikasikan 
tetapi terkadang merupakan kegiatan yang tidak dapat diidentifikasikan yang 
dilakukan oleh pengecer sehubungan dengan barang atau jasa yang dijualnya 
(Bennet dalam Dewi Anna Maria , 2002 : 25)    
 Atribut pelayanan konsumen yang berperan dalam pembentukan citra atau 
image perusahaan dimata pelanggan adalah pelayanan yang langsung diberikan 
karyawan kepada pelanggan. 
Dengan adanya persaingan yang semakin ketat, para pengusaha retail harus 
berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanannya kepada konsumen, terlebih 
jika pelayanan tersebut berhubungan langsung dengan konsumen. Untuk itu salah 
satu strategi yang dapat digunakan adalah dengan menerapkan service excellence  
( pelayanan yang unggul ). 
Service excellence ( pelayanan yang unggul ) adalah suatu sikap atau cara 
karyawan dalam melayani pelanggan secara memuaskan ( Elhaitammy dalam 
Fandy Tjiptono, 1998 :58 ). Secara garis besar ada empat unsur pokok dalam 
konsep service excellence ini, yaitu : kecepatan, ketepatan, keramahan, 
kenyamanan.Keempat unsur pokok tersebut merupakan satu kesatuan yang 
terintegrasi, maksudnya pelayanan menjadi tidak unggul ( memuaskan )apabila 
ada komponen yang hilang.              
 
E. Kerangka Pemikiran 
Untuk mempermudah pemahaman dan mengarahkan pembaca pada pola pikir 
yang sama, maka penulis membuat kerangka pemikiran sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
Karakteristik konsumen : 
- Usian  
- Tingkat pendidikan 
- Jenis kelamin 
- Pekerjaan 
- Pendapatan  
Atribut pelayanan : 
- Pelayanan pramuniaga 
- Pelayanan berupa 
fasilitas penunjang 
 
Tanggapan konsumen 
terhadap pelayanan 
  
Gambar I.1 
Kerangka pemikiran 
 
 
Gambar di atas dapat diterangkan sebagai berikut :  
Setiap konsumen mempunyai karakteristik konsumen, namun dalam penelitian ini 
akan dibahas karakteristik konsumen dari segi jenis kelamin, tingkat pendidikan, 
usia, pekerjaan dan pendapatan. Karakteristik ini diteliti untuk mengetahui 
bagaimana karakteristik konsumen pada Luwes Gading Surakarta. Pelayanan 
Luwes Gading juga mempunyai atribut pelayanan yaitu pelayanan pramuniaga 
dan pelayanan berupa fasilitas penunjang. Diharapkan dengan adanya atribut 
pelayanan tersebut, dapat diketahui bagaimana tanggapan konsumen terhadap 
pelayanan toko Luwes Gading dan jenis pelayanan apa yang paling  baik dari 
setiap atribut pelayanannya.  
 
F. Definisi Operasional 
1. Karakteristik pelayanan  
Pelayanan adalah suatu bentuk pelayanan dari pihak penjual atau toko Luwes 
Gading Surakarta kepada pihak pembeli atau konsumen berupa pemberian 
fasilitas – fasilitas penunjang dan pelayanan yang diberikan pramuniaga. 
Dalam kuesioner tolak ukur pelayanan adalah kecepatan dan keramahan 
pramuniaga, pengetahuan pramuniaga tentang produk yang dijual, penampilan 
pramuniaga, tempat parkir, alunan musik, penyejuk ruangan, tempat penitipan 
barang, tempat pas pakaian, kebersihan toko dan pencahayaan ( lampu ) toko.  
  
 2. Karakteristik konsumen 
 
Karakteristik Konsumen  
Variabel Definisi Tolak Ukur Pengukuran 
Tingkat 
Pendapatan 
 
 
 
 
 
Tingkat 
Pendidikan  
 
 
 
Jenis 
Kelamin   
 
Usia  
 
 
 
Tingkat 
Pekerjaan  
 
 
Sejumlah uang yang 
diterima seseorang 
atau responden baik 
dari penghasilan utama 
atau sampingan selama 
1 bulan dari pekerjaan 
atau usahanya. 
Tingkat pendidikan 
formal yang dicapai 
konsumen  
 
 
Status seksual 
seseorang / responden  
 
Tingkat umur / ulang 
tahun terakhir 
responden  
 
Suatu fungsi utama 
yang menjadi sumber 
mata pencaharian atau 
penghasilan responden 
diluar pekerjaan 
sampingan  
 
Nilai rupiah 
yang diterima 
 
 
 
 
 
Berdasarkan 
ijazah terakhir 
 
 
 
¨ Laki – laki  
¨ Perempuan 
 
¨ Remaja 
¨ Dewasa 
¨ Tua  
 
¨ Dibawah Rp. 500.000,- 
¨ Rp. 501.000 s/d Rp.750.000,- 
¨ Rp. 751.000 s/d Rp. 1.000.000,- 
¨ Diatas Rp. 1.000.000,- 
 
 
 
¨ SD 
¨ SMP 
¨ SMU 
¨ Perguruan Tinggi ( PT ) 
 
 
 
 
¨ 15 th – 27 th  
¨ 28 th – 41 th  
¨ 42 th – 55 th  
 
¨ PNS / TNI / ABRI  
¨ Pegawai Swasta / Wiraswasta  
¨ Pelajar / Mahasiswa  
¨ Pensiunan  
 
 
 
 
G. Metode Penelitian 
1. Ruang lingkup penelitian  
Penelitian ini dilakukan di toko Luwes Gading Surakarta dengan jenis penelitian 
survei, yaitu penelitian yang mengambil sampel dari satu populasi dan 
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang pokok ( Masri 
Singarimbun dan Sofian Effendi, 1989 : 3 ) 
 2. Jenis data 
1. Data primer 
Yaitu data yang diperoleh secara langsung dari objek penelitian berupa hasil 
daftar pertanyaan ( kuesioner ) dan gambaran umum serta sejarah  berdirinya 
Luwes Gading Surakarta. 
      2.   Data sekunder 
                        Yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung yang bersumber dari buku-
buku referensi dan dari manajer toko berupa struktur organisasi toko dan 
sejarah berdirinya toko serta gambaran perusahaan.         
3.  Sumber data  
Sumber data utama  dalam penelitian ini adalah data langsung dari hasil survey         
terhadap konsumen yang berupa daftar pertanyaan.  
4.  Populasi, sampel dan teknik pengambilan sampel 
a. Populasi 
     Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang melakukan pembelian 
barang di toko Luwes Gading Surakarta, yang jumlahnya  tidak terbatas    
(infinite). 
b. Sampel dan teknik Pengambilan sampel 
    Sampel diambil dengan menggunakan accidental sampling (sampel aksidental). 
Sampel aksidental adalah suatu metode pengambilan sampel dimana sampel 
diambil dari siapa saja yang kebetulan ada. Hal ini bisa dilakukan misalnya 
dengan menanyakan kepada  siapa saja yang kebetulan dijumpai, yaitu siapa 
saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti pada saat penelitian 
 {Soeratno dan Lincoln Arsyad (1998 : 148) ; Sugiyono (1994 : 46)}. Metode 
ini digunakan karena data populasi tidak terbatas. Untuk memperoleh data cara 
yang digunakan adalah dengan memberikan kuesioner  kepada konsumen toko 
Luwes Gading Surakarta yang kebetulan melakukan pembelian pada saat 
dilakukannya penelitian. Sampel yang diambil sebanyak 50 orang responden. 
5.  Teknik pengumpulan data 
a. Wawancara 
Yaitu dengan mengadakan tanya jawab langsung dengan pimpinan, tentang 
sejarah pendirian Luwes Gading Surakarta dan gambaran perusahaan. 
b. Kuesioner ( daftar pertanyan )  
Teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan mengajukan daftar 
pertanyaan tertulis yang telah disusun secara sistematik kepada konsumen toko 
Luwes Gading Surakarta. Pertanyaan yang diajukan kepada responden terdiri 
dari : 
1. Pertanyaan mengenai identitas responden yaitu nama, alamat. Dalam 
kuesioner nama dan alamat boleh tidak diisi. 
2. Pertanyaan mengenai karakteristik konsumen yaitu jenis kelamin, tingkat 
pendidikan, usia, pendapatan dan pekerjaan. 
3. Pertanyaan mengenai tanggapan responden terhadap pelayanan pada toko   
Luwes Gading Surakarta. Pemberian score pada pertanyaan tentang 
pelayanan toko berdasarkan pada Skala likert. 
Skala likert merupakan suatu cara yang lebih sistematis untuk 
memberikan skor. Cara pengukurannya adalah dengan sebuah 
pertanyaan dan kemudian diminta untuk memberikan  jawaban : sangat 
setuju, setuju, kurang setuju, tidak setuju, sangat tidak setuju, jawaban 
 ini diberi skor 1 sampai dengan 5 ( Masri Singarimbun dan Sofian 
Effendi, 1989 :111 ) 
 
 Setiap pertanyaan disertai alternatif jawaban yang harus dipilih. 
SS   :    Sangat Setuju diberi score 5 
S     :    Setuju diberi score 4  
    KS   :    Kurang Setuju diberi score 3 
    TS    :   Tidak Setuju diberi score 2 
    STS  :   Sangat Tidak Setuju diberi score 1 
c.   Observasi 
Yaitu teknik pengambilan data dengan mengadakan pengamatan dan 
pencatatan secara langsung pada objek yang diteliti.        
d. Studi Pustaka 
Teknik pengumpulan data yang digunakan untuk memperoleh informasi 
dan referensi yang berasal dari buku-buku atau sumber-sumber lainnya 
yang dapat mendukung penelitian ini. 
6. Tehnik analisis data 
Analisis  yang digunakan yaitu analisis deskriftif mengenai karakteristik 
konsumen  Luwes Gading Surakarta  yang meliputi usia, jenis kelamin, tingkat 
pendidikan, pendapatan, pekerjaan, dan mengenai tanggapan konsumen terhadap 
pelayanan Luwes Gading. 
Data-data tersebut akan ditampillkan dalam bentuk tabel distribusi frekuensi dan 
menggunakan skala Likert untuk tanggapan konsumen terhadap pelayanan 
Luwes Gading, kemudian ditarik kesimpulan. 
 
 BAB II 
GAMBARAN UMUM 
 TENTANG TOKO LUWES GADING SURAKARTA 
 
A. Sejarah Berdirinya dan Perkembangan Luwes Gading 
Luwes Gading Surakarta adalah suatu bentuk usaha yang bergerak di bidang 
perdagangan eceran. Luwes Gading merupakan salah satu anggota dari Group Luwes 
yang terdiri dari beberapa toko pengecer yang berada di kota Surakarta maupun diluar 
Surakarta. Di kota Surakarta antara lain Sami Luwes, Luwes Gading dan  Ratu 
Luwes. Adapun yang berada diluar kota Surakarta yaitu Mall Luwes di Palur, Luwes 
Sragen, Luwes Wonogiri, Luwes Ungaran, Luwes Pati, Luwes Purwodadi. Toko-toko 
ini termasuk dalam satu group usaha yang pemiliknya masih mempunyai hubungan 
keluarga dan berbentuk usaha perseorangan. Luwes Gading saat ini dipimpin oleh Ir. 
Hendarto Prasetyo. Luwes Gading Surakarta didirikan pada tanggal 1 Maret 1991, 
terletak di Jl. Veteran No.50 Surakarta, dengan luas tanah 1500 m2 dan jumlah 
bangunan  sebanyak 4 lantai, 3 lantai digunakan untuk aktivitas penjualan dan 1 lantai 
sebagai gudang. 
Dalam menjalankan usahanya, Luwes Gading tidak berjalan mulus. Pada bulan 
mei 1998, toko tersebut pernah mengalami musibah kebakaran akibat kerusuhan.. 
Seiring dengan semakin membaiknya kondisi  di Surakarta, pihak Luwes Group 
mengambil keputusan untuk membuka kembali toko Luwes Gading Surakarta. Luwes 
Gading dibuka kembali tepatnya  tanggal 28 Juni 2000 dengan  perubahan, yaitu 
 jumlah lantai yang digunakan untuk aktivitas  penjualan hanya  2 lantai sedangkan 
sisanya 2 lantai  digunakan sebagai gudang. 
 Luwes Gading telah berhasil membentuk image atau citra di masyarakat, 
bahwa Luwes Gading menjual produknya dengan harga yang murah dan selalu 
berusaha untuk memberikan kepuasan konsumen. Hal-hal yang ditempuh antara lain 
dengan  kelengkapan produk yang dijual dan pelayanan yang memuaskan kepada 
konsumen, baik itu pelayanan dari pramuniaga atau fasilitas pelayanan yang lain 
seperti penyejuk ruangan, musik, kebersihan toko, tempat pas pakaian, tempat 
penitipan barang dan sebagainya. 
Luwes Gading dalam operasi usahanya membagi jenis usaha antara lain : textil, 
obat-obatan, kecantikan, makanan dan minuman, asesoris, sepatu dan sandal, tas dan 
dompet, supermarket ( perlengkapan bayi, sabun, kosmetik, buah-buahan dan 
sayuran, pecah belah ), elektronik, kaset, mainan anak, alat tulis, arloji, perlengkapan 
jahit, perlengkapan muslim, pakaian dalam, pakaian  dibedakan berdasarkan jenis 
kelamin,dan usia ), mebel ( furniture ),selimut dan handuk.  
 
B. Struktur Organisasi 
Suatu perusahaan dapat mencapai tujuannya jika ada kerjasama , pembagian 
tugas dan wewenang yang jelas antar bagian di dalam perusahaan. Struktur organisasi 
menunjukkan hierarki kekuasaan yang ada pada perusahaan yang bersangkutan. 
Melalui struktur organisasi dapat diperoleh gambaran secara skematis tentang pola 
tugas, wewenang, tanggung jawab dan keterkaitan hubungan antar bagian dalam 
perusahaan. Adapun struktur organisasi dapat dilihat pada gambar II.1 :   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Untuk dapat memberikan gambaran dari masing-masing fungsi dalam struktur 
organisasi tersebut, dapat dijelaskan mengenai tugas dan tanggung jawab dari 
masing-masing bagian, sebagai berikut : 
1. Direktur 
- Menetapkan tujuan perusahaan. 
- Menetapkan dan membuat segala keputusan yang berhubungan dengan 
kegiatan perusahaan. 
- Merumuskan program kerja jangka pendek dan jangka panjang. 
2. Store Manajer 
- Bertanggung jawab penuh terhadap semua kegiatan dan usaha untuk 
mencapai tujuan perusahaan. 
- Memberi tugas kepada karyawan yang berhubungan dengan masing-masing 
bagian serta memberikan tanggung jawab atas tugas yang telah diberikannya. 
- Mengadakan pengawasan terhadap program kerja Luwes Gading. 
3. Area Manajer Stand 
Memberikan pengawasan dan pengarahan secara langsung kepada setiap 
departemen manajer stand, misalnya ; kecantikan, textil, obat-obatan dan lain-
lain. 
4. Area Manajer Supermarket 
Memberikan pengawasan dan pengarahan secara langsung kepada setiap  
departemen manajer supermarket, antara lain ; perlengkapan bayi, sabun, 
kosmetik, makanan, pecah belah, buah-buahan dan sayuran. 
 
 5. Departemen Manajer 
- Mengawasi tenaga kerja dibawahnya yaitu pramuniaga. 
- Bertugas mengatur dan mengawasi pengadaan barang-barang untuk 
keperluan yang berkaitan dengan setiap jenis departemen yang ia pimpin. 
6. Kepala Bagian Kantor 
Bertugas memberikan pengarahan dan pengawasan terhadap staf buyer, bagian 
keuangan dan bagian umum. 
7. Staf Buyer  
- Bertugas dan bertanggung jawab pada pengadaan barang di toko yang akan 
dijual. Sehingga dituntut untuk dapat bekerja sama dengan pemasok dari luar, 
agar mendapat harga barang yang paling rendah. 
- Bertanggung jawab atas pembelian barang-barang, yang dilakukan 
perusahaan sehingga semua pembelian dan barang yang masuk dapat 
dikoordinir dengan baik. 
8. Bagian Keuangan 
Bertanggung jawab dalam mengatur jalannya aliran kas baik kas masuk maupun 
kas keluar dan bertanggung jawab atas gaji karyawan. 
9. Bagian Umum 
Bertugas memberikan pengarahan dan pengawasan terhadap kinerja satpam dan 
officeboy. 
10. Kepala Kasir ( chief casier ) 
- Membantu pekerjaan manajer khususnya di bidang keuangan. 
- Bertanggung jawab terhadap laporan yang diberikan oleh kasir. 
 11. Kasir 
- Bertanggung jawab terhadap keamanan keuangan perusahaan dan jumlah 
uang yang ada dalam mesin register selama ia bertugas.   
- Bertugas menerima uang secara langsung dari pembeli. 
- Mencatat dan mengetik jumlah nilai uang ( harga barang ) yang dibeli 
konsumen. 
- Melaporkan hasil perhitungan penjualan yang terjadi pada jam kerjanya 
kepada chief  kasir. 
12. Back Office 
- Bertugas mengatur dan mengawasi barang-barang yang berada di gudang, 
meliputi permintaan barang, penerimaan barang, pengaturan administrasi 
barang dan inventaris barang di gudang. 
- Memeriksa jumlah barang yang masuk apakah sudah sesuai dengan 
pemesanan atau tidak. 
13. Bagian keuangan ( Accounting) 
Bertugas membuat laporan keuangan perusahaan pada tiap akhir periode yang 
telah ditentukan, seperti pencatatan hutang dan pencatatan pajak.  
14. Bagian Pembukuan  
- Bertugas mengurusi segala sesuatu yang berhubungan dengan pembukuan 
dan administrasi . 
- Mencatat semua penerimaan dan pengiriman barang. 
 
 
 15. Pramuniaga 
- Menjaga counter dan menyambut serta melayani konsumen dengan ramah. 
- Memberikan informasi mengenai produk yang ditawarkan apabila konsumen 
membutuhkan. 
- Memeriksa label harga dan menuliskan nota pembelian. 
- Memeriksa persediaan barang dan menjaga kerapian barang di counter. 
- Melayani segala pembelian yang dilakukan konsumen. 
17.  Pembungkusan 
- Membantu kasir dalam melaksanakan tugasnya. 
- Membungkus barang-barang yang dibeli konsumen. 
18. Satpam  
Bertugas dan bertanggung jawab terhadap keamanan di lingkungan toko, seperti 
menjaga keamanan inventaris toko. 
19. Office Boy 
Terdiri dari : 
Cleaning service, bertugas  dan bertanggung jawab terhadap kebersihan toko. 
Pekerja Kasar / kuli, bertugas mengangkat barang-barang yang dikirim dan 
mengangkat barang-barang dari truk ke gudang. 
 C. Kebijaksanaan Umum 
1. Kebijaksanaan personalia 
a. Tenaga kerja 
Klasifikasi tenaga kerja Luwes Gading sebagai berikut : 
Tabel II.1 
Klasifikasi Tenaga Kerja di Luwes Gading 
Department Store Solo 
NO KETERANGAN JUMLAH 
1 Direktur 1 
2 Store manager 1 
3 Area manager stand 
Department manager stand 
6 
14 
4 Area manager supermarket 
Department manager supermarket 
2 
5 
5 Kepala bagian kantor 
Staf buyer 
Bagian keuangan 
1 
2 
5 
6 Chief kasir 
Kasir 
1 
18 
7 Back office 
Accounting 
Pembukuan manual 
2 
4 
6 
8 Pramuniaga 80 
9 Satpam 4 
10 Office boy 6 
11 Pembungkusan 12 
Jumlah Tenaga Kerja 170 
Sumber : Manajer Toko 
Bagi karyawan Luwes Gading minimal memiliki  pendidikan tamat SMU 
atau sederajat untuk jabatan pramuniaga. Adapun untuk jabatan diatas 
pramuniaga ( departemen manajer s/d store manajer ) berpendidikan 
akademi ( D1-D3 ) dan Sarjana. 
 
 b. Hari  kerja 
Luwes Gading Surakarta buka selama 7 (tujuh ) hari  dalam satu minggu 
kecuali tanggal 17 Agustus dan Hari Raya Idul Fitri. Dengan jam buka 
toko :  
Pagi : Jam 09.00 - 14.00 WIB 
Malam : Jam 17.00 – 21.00 WIB 
Setiap Karyawan libur pada hari ke enam dari hari kerja dan setiap 
minggunya bekerja sebanyak 6 ( enam ) hari. 
c. Jam kerja 
Jam kerja karyawan Luwes Gading adalah 9 ( sembilan ) jam setiap 
harinya. Karyawan mulai kerja pada jam 09.00 – 14.00 WIB, kemudian 
istirahat dan mulai kembali bekerja pada jam 17.00 – 21.00 WIB. 
d. Sistem Pengupahan 
Sistem  pengupahan yang diterapkan Luwes Gading adalah upah bulanan 
yang dibayarkan pada tiap awal bulan. Adapun upah lembur diterapkan 
pada saat karyawan bekerja  melebihi delapan jam. 
e. Jaminan kesejahteraan karyawan  
Dalam upaya meningkatkan motivasi kerja karyawan, pihak Luwes 
Gading memberikan jaminan kesejahteraan kepada karyawan dalam 
bentuk : 
- Tunjangan Hari Raya  
Diberikan setiap satu tahun sekali, pada saat Hari Raya Idul Fitri. 
 
 - Pakaian seragam 
Diberikan  secara cuma-cuma, setiap satu tahun sekali sebanyak dua 
set. 
f. Sistem presensi 
Sistem presensi Luwes Gading dilakukan dengan sistem tanda tangan 
pada setiap akan masuk kerja. 
2. Kebijaksanaan pemasaran 
a. Barang  
Barang pada Luwes Gading tersedia dalam berbagai macam produk dan 
ukuran. Sesuai dengan konsep yang diterapkan yaitu kelengkapan produk, 
Luwes Gading menyediakan produk dari berbagai jenis kebutuhan, seperti 
kebutuhan sehari-hari, peralatan rumah tangga, pakaian, alat-alat 
elektronik, textil dll. 
b. Pelayanan 
Pelayanan yang diberikan Luwes Gading berupa keramahan pramuniaga 
pada saat melayani pembeli dan fasilitas pelayanan berupa alunan musik, 
penyejuk ruangan, tempat penitipan barang, tempat pas pakaian, tempat 
parkir dan kebersihan toko. 
Untuk meningkatkan kualitas pelayanan dari pramuniaga khususnya 
keramahan  dalam melayani pembeli, Luwes Gading mengharuskan setiap 
calon pramuniaga untuk mengikuti pelatihan ( on the job training ) 
mengenai cara-cara melayani konsumen dengan baik. Hal ini perlu 
dilakukan karena pramuniaga akan berhadapan langsung dengan pembeli 
 dan pelayanan yang diberikan akan mempengaruhi penilaian atau 
tanggapan konsumen terhadap Luwes Gading. 
c. Harga 
Pada umumnya penentuan harga jual barang didasarkan pada sistem mark 
up pricing yaitu banyaknya harga beli ditambah dengan sejumlah 
keuntungan tertentu. Begitu juga Luwes Gading, untuk produk-produk 
tertentu ada kebijakan–kebijakan khusus.  
d. Lokasi dan distribusi 
- Lokasi  
Lokasi Luwes Gading cukup strategis karena lokasi tersebut mudah 
dijangkau dengan kendaraan umum dari berbagai jurusan. Kendaraan 
umum yang melalui lokasi Luwes Gading antara lain ; bus Nusa A, 
Nusa C, Sumber Rahayu, Bekonang dll. 
-   Distribusi 
Sebagai perusahaan eceran Luwes Gading menjual secara langsung 
kepada konsumen akhir. 
e. Promosi  
Sebagai upaya meningkatkan penjualannya Luwes Gading melakukan 
kegiatan-kegiatan promosi, antara lain : 
- Penyelenggaraan acara-acara khusus, seperti lomba bayi sehat, lomba 
busana kartini, lomba melukis dan mewarnai. 
- Penerbitan buletin belanja dengan bekerjasama dengan pihak pemasok. 
- Pemberian kupon berhadiah. 
 BAB   III 
ANALISIS  DAN  PEMBAHASAN 
 
Dalam bab ini akan dikemukakan dan dilakukan analisis data yang diperoleh 
dari hasil penelitian di Luwes Gading, yang berupa penyebaran daftar pertanyaan 
(kuesioner) kepada konsumen Luwes Gading. Data yang telah dianalisis 
menghasilkan suatu informasi untuk mengetahui karakteristik konsumen Luwes 
Gading dan tanggapan konsumen terhadap pelayanan Luwes Gading. Analisis data 
dilakukan secara deskriptif.  
Tujuan dilakukannya analisis data adalah untuk menghasilkan informasi 
yang dapat dibaca, sehingga dapat digunakan sebagai dasar untuk menarik 
kesimpulan dan saran pada bab selanjutnya. 
 
A. Analisis Deskriptif Karakteristik Responden  
Berisi data hasil penyebaran daftar pertanyaan ( kuesioner ) kepada 50 
responden yaitu konsumen yang melakukan pembelian produk di Luwes Gading 
Surakarta. Responden dalam penelitian ini dikelompokkan berdasarkan usia, tingkat 
pendidikan, jenis kelamin, pekerjaan dan pendapatan ( jika belum mempunyai 
pendapatan maka yang digunakan adalah jumlah uang saku yang diterima dalam satu  
bulan ). 
 1. Usia 
Tabel  III.1 
Deskripsi Usia Responden  
Usia Frekuensi Persentase ( % ) 
15 th – 27 th 
28 th – 41 th 
42 th – 55 th 
33 
15 
2 
66 
30 
4 
Total 50 100 
Keterangan : Data diolah dari responden 
Distribusi frekuensi usia di atas memperlihatkan bahwa jumlah responden 
Luwes Gading Surakarta yang berusia 15 th – 27 th adalah yang terbanyak, yaitu 
33 orang atau 66 %. Adapun responden yang berusia 28 th – 41 th sebanyak 15 
orang atau 30 %, dan yang berusia 42 th – 55 th sebanyak 2 orang atau 4 %. 
2. Tingkat pendidikan 
Tabel  III.2 
Deskripsi Tingkat Pendidikan Respoden  
Tingkat Pendidikan  Frekuensi Persentase ( % ) 
Tamat  SD 
Tamat SMP 
Tamat  SMU 
Tamat  PT  
0 
7 
22 
21 
0 
14 
44 
42 
Total  50  100  
Keterangan : Data diolah dari responden 
Distribusi frekuensi tingkat pendidikan di atas memperlihatkan bahwa 
jumlah responden Luwes Gading Surakarta yang berpendidikan tamat SMU adalah 
yang terbanyak yaitu 22 orang atau 44 %, tidak berbeda jauh dengan yang 
berpendidikan tamat PT / Akademi yaitu sebanyak 21 orang atau 42 %. Dan jumlah 
responden yang berpenddiikan tamat SMP sebanyak 7 orang atau 14 %, adapun 
responden yang berpendidikan tamat SD tidak ada. 
 
 3. Jenis kelamin 
Tabel III.3 
Deskripsi  Jenis Kelamin Responden 
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 
Laki-laki 11 22 
Perempuan 39 78 
Total 50 100 
Keterangan : Data diolah dari responden  
Distribusi frekuensi jenis kelamin di atas memperlihatkan bahwa jumlah 
responden perempuan adalah yang terbanyak yaitu sebanyak 39 orang atau 78%. 
Adapun responden laki-laki berjumlah 11 orang atau 22%. 
4.   Pekerjaan 
Tabel III.4 
Deskripsi Pekerjaan Responden 
Pekerjaan Frekuensi Persentase(%) 
PNS/TNI/Polisi 2 4 
Pegawai Swasta/wiraswasta 25 50 
Pelajar/Mahasiswa 23 46 
Pensiunan 0 0 
Total 50 100 
Keterangan :Data diolah dari responden 
Distribusi Frekuensi pekerjaan di atas memperlihatkan bahwa jumlah responden 
yang berprofesi sebagai pegawai swasta/wiraswasta adalah yang terbanyak yaitu 
sebanyak 25 orang atau 50%, dan responden yang pelajar/mahasiswa sebanyak 23 
orang atau 46%. Responden yang berprofesi sebagai PNS/TNI/Polisi sebanyak 2 
orang atau 4%, dan tidak terdapat responden yang pensiunan. 
 
 
 
 
 5.   Pendapatan 
Tabel III.5 
Deskripsi Pendapatan Responden 
Pendapatan Frekuensi Persentase(%) 
<Rp.500.000,- 33 66 
Rp.501.000,- s/d Rp.750.000,-  11 22 
Rp.751.000,- s/d Rp.1.000.000,- 3 6 
>Rp.1.000.000,- 3 6 
Total 50 100 
Keterangan : Data diolah dari responden 
Distribusi Frekuensi pendapatan di atas memperlihatkan bahwa jumlah 
responden yang mempunyai pendapatan dibawah / kurang dari Rp.500.000,- adalah  
yang terbanyak yaitu sebanyak 33 orang atau 66%. Dan jumlah responden yang 
mempunyai pendapatan Rp.501.000,- s/d Rp.750.000,- sebanyak 11 orang atau 22%. 
Adapun responden yang mempunyai pendapatan Rp.751.000,- s/d Rp.1000.000,- dan 
di atas Rp.10000.000,- masing-masing sebanyak 3 orang atau 6%. 
 
B. Analisis Deskriptif Tanggapan Konsumen Terhadap Atribut Pelayanan 
Luwes Gading Surakarta  
Untuk mengetahui tanggapan konsumen terhadap pelayanan di Luwes 
Gading,yang terdiri dari pelayanan pramuniaga dan pelayanan berupa fasilitas 
penunjang maka digunakan skala Likert, yaitu pembobotan terhadap jawaban-
jawaban dari daftar pertanyaan yang akan dijabarkan menjadi komponen yang dapat 
terukur. Alternatif jawaban setiap pertanyaan sebagai berikut:  
1. Sangat Setuju ( SS ) diberi nilai 5 
2. Setuju ( S ) diberi nilai 4 
3. Tidak Setuju ( TS ) diberi nilai 3 
 4. Kurang Setuju ( KS ) diberi nilai 2 
5. Sangat tidak Setuju (STS ) diberi nilai 1 
Penilaian dengan menggunakan skala Likert yang menggunakan lima alternatif 
jawaban tersebut bertujuan agar para responden dapat memilih jawaban yang paling 
sesuai dengan keadaan yang sesungguhnya. 
Jawaban dari setiap item pertanyaan masing-masing responden dijumlahkan 
dan dari hasil yang diperoleh, tanggapan responden dapat dideskripsikan sebagai 
berikut: 
Nilai minimal : ( 1 x n x i ) 
Nilai KI  :  (2  x n x i ) 
Nilai Me  : ( 3 x n x i ) 
Nilai KIII  : ( 4 x n x i ) 
Nilai Maksimal : ( 5 x n x i ) 
Keterangan : 
N = Jumlah responden, yang berjumlah satu ( karena analisis memerlukan           
tanggapan dari masing-masing responden. 
i = Jumlah pertanyaan 
KI = Kuartil I 
Me = Median  
KIII= Kuartil III  
 
 
 
 Setelah memperoleh hasil, maka dapat ditentukan tanggapan responden secara 
umum adalah sebagai berikut :  
…< KI : Tanggapan sangat tidak baik 
KI < Me : Tanggapan tidak baik 
Me<KIII : Tanggapan baik 
…³ KIII : Tanggapan sangat baik 
( Luci Wahyuning Astuti 2002 : 67 ) 
Dalam penelitian ini secara garis besar pelayanan dibedakan menjadi dua yaitu 
pelayanan dari pramuniaga dan pelayanan berupa fasilitas penunjang. 
1. Pelayanan dari pramuniaga 
Nilai minimal     : ( 1 x 1 x 3 ) = 3 
Nilai KI         : ( 2 x 1 x 3 ) = 6 
Nilai Me         : ( 3 x 1 x 3 ) = 9 
Nilai KIII          : ( 4 x 1 x 3 ) = 12 
Nilai maksiamal : (5 x  1 x 3 ) = 15 
Klasifikasi tanggapan responden terhadap pelayanan dari pramuniaga : 
Sangat Tidak Baik : < 6 
Tidak Baik  : 6 - 9 
Baik  : 9 -<12 
Sangat Baik :      ³12 
 
 
 
 Tabel  III. 6 
Deskripsi Tanggapan Responden Berdasarkan Pelayanan dan Pramuniaga 
Tanggapan Frekuensi Persentase ( % ) 
Sangat tidak baik 
Tidak baik 
Baik 
Sangat baik 
1 
10 
25 
14 
2 
20 
50 
28 
Total 50 100 
 Keterangan :Data  diolah dari responden 
Berdasarkan tabel III.6 dapat diketahui bahwa sebagian besar responden 
Luwes Gading menyatakan bahwa pelayanan dari pramuniaga baik, yaitu sebanyak 
25 orang atau 50 %. Terdapat 14 orang atau 28 % responden yang menyatakan 
bahwa pelayanan dari pramuniaga sangat baik. Tetapi ada 10 orang atau 20 % 
responden menyatakan bahwa pelayanan dari pramuniaga tidak baik, dan 1 orang 
atau 2 % responden menyatakan bahwa dari pramuniaga sangat tidak baik. 
2. Pelayanan berupa fasilitas penunjang 
Nilai minimal  : ( 1 x 1 x 7 )  = 7  
Nilai KI  : ( 2 x 1 x 7 )  = 14 
Nilai Me  : ( 3 x 1 x 7 )  = 21 
Nilai KIII  : ( 4 x 1 x 7 )  = 28  
Nilai maksimal  : ( 5 x 1 x 7 )  = 35 
Klasifikasi tanggapan responden terhadap fasilitas penunjang sebagai berikut : 
Sangat tidak baik  : < 14 
Tidak baik   : 14 - < 21 
Baik   : 21 - < 28  
Sangat baik   : ³ 28 
 
 Tabel  III.7 
Deskripsi Tanggapan Responden Berdasarkan Pelayanan Berupa Fasilitas 
Tanggapan Frekuensi Persentase ( % ) 
Sangat tidak baik 
Tidak baik 
Baik 
Sangat baik 
0 
4 
26 
20 
0 
8 
52 
40 
Total 50 100 
 Keterangan : Data diolah dari responden 
Berdasarkan tabel III.7 dapat diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu 
sebanyak 26 orang atau 52% menyatakan bahwa pelayanan berupa fasilitas 
penunjang di Luwes Gading Surakarta baik. Dan terdapat 20 orang atau 40 % 
responden menyatakan pelayanan berupa fasilitas penunjang di Luwes Gading sangat 
baik. Tetapi ada 4 orang atau 8 % yang menyatakan pelayanan berupa fasilitas 
penunjang tidak baik, dan tidak terdapat responden yang menyatakan sangat tidak 
baik. 
 
 BAB IV 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Bab ini akan mengemukakan kesimpulan mengenai tanggapan konsumen 
terhadap pelayanan toko Luwes Gading dan jenis pelayanan yang paling  baik untuk 
pelayan dari pramuniaga maupun pelayanan berupa fasilitas penunjang. Dan juga 
akan dikemukakan saran-saran penulis kepada pihak Luwes Gading Surakarta. 
Kesimpulan dan saran diambil berdasarkan data dan informasi yang diperoleh dari 
penelitian konsumen Luwes Gading Surakarta yang telah diuraikan dan dianalisis. 
 
A. Kesimpulan  
Dari hasil pembahsan pada bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan 
sebagai berikut :  
1. Dengan hasil penelitian dapat diketahui tanggapan responden terhadap 
pelayanan dari pramuniaga toko Luwes Gading Surakarta yaitu:  
a). Sangat Tidak Baik sebesar 2% 
b). Tidak baik sebesar 20% 
c). Baik sebesar 50% 
d). Sangat Baik sebesar 28% 
2.    Tanggapan konsumen terhadap pelayanan berupa fasilitas penunjang yaitu: 
a). Sangat Tidak Baik sebesar 0% ( tidak ada ) 
b). Tidak Baik sebesar 8% 
c). Baik sebesar 52% 
d). Sangat Baik sebesar 40% 
 
 
 
3. Atribut pelayanan yang paling baik dapat diketahui berdasarkan perolehan 
nilai (score ) tertinggi. Untuk pelayanan dari pramuniaga, atribut pelayanan 
yang paling baik yaitu segi pengetahuan pramuniaga terhadap produk yang 
dijual dengan nilai 172. Adapun untuk pelayanan berupa fasilitas penunjang, 
atribut pelayanan yang paling baik yaitu fasilitas penyejuk ruangan ( AC ) 
dengan nilai 197. 
  
B. Saran 
1. Pihak Luwes Gading Surakarta sebaiknya mempertahankan jenis pelayanan yang 
paling baik dari setiap atribut pelayanannya, yaitu pengetahuan pramuniaga 
terhadap produk yang dijual dan fasilitas penyejuk ruangan (AC). 
2. Hendaknya pihak Luwes Gading berusaha untuk meningkatkan mutu pelayanan 
pramuniaga. Langkah yang dapat ditempuh antara lain :  
- Pelatihan (training) bagi karyawan khususnya pramuniaga diadakan secara 
berkala misalnya setiap tahun sekali.Tidak hanya dilaksanakan pada awal 
penerimaan karyawan, seperti yang diterapkan selama ini. 
- Mengadakan penilaian atau evaluasi kerja kepada setiap karyawan dengan 
memberikan bonus atau hadiah kepada yang berprestasi  sehingga dapat 
menjadi motivasi kerja karyawan. 
3. Responden yang menaggapi pelayanan berupa fasilitas penunjang dengan baik 
sebesar 92%. Artinya sebagian besar responden sudah merasa puas dengan 
fasilitas yang disediakan  Luwes Gading. Maka hendaknya pihak Luwes Gading 
dapat mempertahankan prestasi tersebut dan terus meningkatkan mutu pelayanan 
tersebut.   
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Yth : Bapak/ Ibu/ Sdra/I 
Konsumen Luwes Gading  
Surakarta 
 
Dengan hormat, 
Sehubungan dengan penulisan Tugas akhir Berjudul “Tanggapan Konsumen 
Terhadap Pelayanan Luwes Gading Surakarta”, maka penulis mohon kesediaan 
Bapak/ Ibu/ Sdra/I untuk membantu mengisi daftar pertanyaan yang telah kami susun. 
Jawaban yang diberikan angat penulis butuhkan semata-mata untuk bertujuan ilmiah 
dantidak maksud selain itu,keberhasilan penelitianini sangat bergantung pada 
kesediaan Bapak/   Ibu/Sdra/I dalam mengisi daftar pertanyaan ini dengan 
benar.Dimana hal ini nantinya akan penulis gunakan sebagai bahan untuk penyusunan 
Tugas Akhir gelar Ahli Madya pada fakultas Ekonomi Universitas Sebelas Maret 
Surakarta.  
Demikian harapan penulis, atas kerelaan serta kesediaan Bapak/ Ibu/Sdra/i, penulis 
ucapkan terimakasih. 
 
Hormat saya, 
 
KARIMAH 
Peneliti 
 
 
 
 
 
 
Kuesioner  
 
I.    Identitas Responden  
Mohon dijawab dengan benar 
Nama  : 
Alamat  : 
 
II.  Karakteristik Konsumen  
Petunjuk : Isi atau beri tanda ( X ) pada jawaban yang telah tersedia 
 
1. Usia anda saat ini ……. th  
2. Jenis kelamin anda 
a. Laki – laki 
b. Perempuan  
3. Pendidikan formal terakhir anda 
a. Tamat Akademi ( D1 – D3 ) / Sarjana ( S1 – S3 ) 
b. Tamat SMU 
c. Taman SMP 
d. Tamat SD 
4. Pekerjaan anda saat ini  
a. PNS / TNI / POLRI 
b. Pegawai Swasta / Wiraswasta 
c. Pelajar / Mahasiswa 
d. Pensiunan  
5. Pendapatan atau penghasilan yang saudara terima tiap bulannya 
a. Dibawah Rp. 500.000,- 
b. Rp. 501.000,- sampai Rp. 750.000,- 
c. Rp. 751.000,- sampai Rp. 1.000.000,- 
d. Diatas Rp. 1.000.000,- 
 
 
 
 
III. Karakteristik Pelayanan  
Petunjuk : Pilihlah jawaban yang sesuai dengan pilihan saudara dengan memberi  
  tanda ( X )  pada  kolom  yang  telah  tersedia. Anda dimohon menilai  
  sejauh mana Luwes Gading memiliki karakteristik pelayanan yang di 
  ungkapkan dalam setiap pertanyaan  
Penilaian anda lakukan berdasarkan skala berikut : 
STS : Sangat Tidak Setuju 
TS : Tidak Setuju 
KS : Kurang Setuju 
S  : Setuju 
SS  : Sangat Setuju 
 
No  STS KS TS S SS 
 
1. 
 
2. 
 
3. 
 
4. 
 
5. 
 
 
6. 
 
 7. 
 
  
 8. 
 
9. 
 
 
10. 
 
 
Pelayanan berupa fasilitas penunjang: 
Fasilitas pelayanan berupa penerangan 
(lampu) toko sudah memadai 
Fasilitas pelayanan berupa alunan musik 
sudah memadai 
Fasilitas pelayanan berupa tempat pas pakaian 
sudah memadai 
Fasilitas tempat penitipan barang sudah 
memadai 
Seandainya anda membawa kendaraan anda 
tidak akan kesulitan memarkir kendaraan 
anda. 
Kebersihan toko Luwes Gading sudah 
memuaskan. 
Fasilitas pelayanan berupa penyejuk ruangan 
(AC) sudah memuaskan. 
Pelayanan dari pramuniaga: 
Pramuniaga di Luwes Gading melayani 
dengan cepat dan ramah. 
Jika anda perlu informasi suatu barang maka 
karyawan Luwes Gading akan menjelaskan 
hingga jelas. 
Pramuniaga di Luwes Gading berpenampilan 
menarik.  
 
     
 
 
 
 
Lampiran II 
Data Penilaian Tanggapan Konsumen Terhadap Pelayanan 
Item-Item Pertanyaan 
Fasilitas P. Pramuniaga Resp 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
2 
4 
5 
4 
4 
3 
4 
5 
5 
4 
4 
4 
5 
2 
4 
5 
4 
4 
4 
3 
5 
4 
3 
2 
4 
4 
4 
4 
5 
2 
3 
4 
4 
4 
3 
4 
4 
4 
5 
4 
4 
4 
4 
4 
5 
4 
2 
4 
2 
2 
4 
4 
4 
1 
4 
4 
4 
5 
5 
5 
4 
4 
4 
2 
5 
4 
4 
4 
3 
4 
4 
4 
2 
2 
4 
4 
4 
4 
1 
2 
3 
4 
5 
4 
3 
4 
4 
4 
3 
2 
3 
2 
2 
4 
4 
3 
3 
3 
3 
4 
3 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
5 
5 
5 
4 
4 
4 
4 
5 
4 
4 
4 
3 
3 
4 
3 
3 
3 
4 
4 
5 
3 
4 
2 
4 
4 
4 
3 
3 
3 
4 
2 
3 
4 
3 
4 
5 
2 
4 
4 
4 
3 
2 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
5 
5 
4 
4 
4 
4 
5 
3 
5 
2 
3 
4 
3 
3 
4 
3 
2 
4 
5 
4 
4 
2 
4 
3 
4 
3 
4 
4 
4 
2 
5 
4 
4 
4 
4 
2 
4 
4 
4 
3 
3 
2 
4 
4 
4 
4 
4 
5 
5 
4 
4 
5 
4 
3 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
3 
4 
3 
4 
4 
4 
2 
4 
5 
4 
5 
4 
4 
4 
3 
5 
4 
4 
2 
3 
3 
2 
5 
5 
5 
4 
2 
3 
4 
3 
3 
2 
4 
4 
3 
5 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
5 
3 
4 
4 
5 
3 
4 
4 
4 
2 
4 
4 
4 
4 
3 
4 
3 
3 
4 
5 
2 
4 
4 
4 
4 
5 
4 
2 
3 
3 
3 
3 
4 
3 
4 
4 
4 
5 
5 
5 
4 
4 
4 
5 
4 
4 
3 
4 
3 
5 
4 
4 
4 
4 
5 
3 
2 
4 
4 
5 
4 
5 
4 
4 
4 
4 
5 
5 
5 
4 
4 
4 
5 
4 
5 
4 
4 
4 
3 
4 
3 
1 
4 
3 
4 
4 
4 
4 
5 
5 
3 
3 
4 
4 
3 
4 
1 
4 
4 
2 
2 
2 
3 
3 
3 
3 
1 
2 
2 
4 
3 
4 
4 
3 
3 
4 
3 
3 
4 
5 
3 
4 
4 
4 
4 
4 
2 
2 
2 
3 
3 
1 
2 
3 
2 
4 
3 
4 
4 
5 
4 
4 
4 
3 
3 
4 
1 
4 
3 
4 
4 
4 
3 
3 
5 
3 
3 
4 
2 
4 
3 
5 
4 
3 
4 
4 
2 
2 
4 
5 
3 
3 
4 
1 
5 
5 
2 
4 
2 
3 
4 
3 
3 
3 
4 
4 
4 
4 
5 
4 
3 
3 
4 
4 
4 
3 
2 
4 
3 
4 
5 
4 
4 
4 
4 
4 
3 
3 
2 
4 
2 
5 
2 
3 
4 
3 
3 
3 
4 
4 
2 
4 
4 
4 
3 
5 
3 
2 
3 
3 
4 
2 
4 
Total  190 173 185 183 190 189 197 164 172 170 
 
 
 
 
